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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang 
Terdapat tiga proses wisatawan dalam melakukan perjalanan pariwisata, 
antara lain pre-trip (sebelum melakukan perjalanan wisata), during trip (saat 
melakukan perjalanan wisata), dan posttrip (setelah melakukan perjalanan wisata). 
Menurut Cox dkk (2009: 745) ada lima tahap proses wisatawan dalam melakukan 
perjalanan pariwisata. Tahap tersebut antara lain need recognition (Kebutuhan akan 
perkenalan), information search (pencarian informasi), dan evaluation of 
alternatives (evaluasi terhadap alternatif) yang tergolong dalam kategori pre-trip. 
Dilanjutkan dengan tahap purchase decision (keputusan untuk membeli) yang 
tergolong dalam kategori during trip, kemudian diakhiri dengan post purchase 
evaluation (evaluasi setelah transaksi berakhir) yang tergolong dalam kategori 
posttrip. Proses tersebut dapat dilihat pada gambar 1.1 sebagai berikut. 
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Gambar 1. 1 Proses Perjalanan Pariwisata 
Sumber : Cox dkk (2009: 745) 
Pada proses pre-trip, wisatawan merencanakan perjalanan dengan mencari 
informasi dan mengevaluasi alternatif. Informasi dibutuhkan sebagai penentu 
keputusan pembelian. Di sisi lain, popularitas dalam menggunakan internet sebagai 
media yang memuat berbagai informasi kian meningkat. 
Tingginya popularitas dalam menggunakan internet merubah perilaku 
konsumen dalam mencari informasi dan mengevaluasi kredibilitas informasi yang 
dicari (Cox dkk, 2009: 744). Kini konsumen lebih sering menggunakan internet 
dalam pencarian informasi untuk memutuskan sebuah pembelian. Masyarakat menilai 
jejaring sosial sebagai media perantara antar individu untuk berinteraksi di dunia 
maya. Namun masyarakat tidak sepenuhnya menggunakan jejaring sosial sebagai 
media untuk bersosialisasi, melainkan juga untuk kepentingan komersil dan ekonomi 
(Mata dan Quesada, 2014: 65). 
Pada umumnya konsumen menggunakan mesin pencari untuk menemukan 
informasi yang mereka butuhkan (McCharty dkk, 2010: 15). Hal tersebut dikarenakan 
penggunaan mesin pencari dinilai lebih praktis, konsumen hanya perlu memasukkan 
kata kunci yang sesuai dengan keinginanya, maka seluruh informasi yang diinginkan 
akan terpapar dengan jelas. Hal tersebut juga berlaku pada konsumen pariwisata 
(wisatawan). Saat ini calon wisatawan mencari informasi menggunakan media internet 
saat merencanakan perjalanan wisata. Menurut Cox dkk (2009: 754) pada umumnya 
calon wisatawan menggunakan media internet user-generated content (UGC, salah 
satunya adalah OTA) setelah menentukan destinasi dan mencari pilihan akomodasi. 
Di sisi lain, internet dimanfaatkan oleh penyedia produk dan jasa. Penggunaan 
internet dibutuhkan oleh penyedia produk dan jasa untuk merumuskan strategi 
pemasaran. Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh De Plesmacker dkk (2018: 53) 
menunjukkan bahwa dari semua strategi digital di industri pariwisata, frekuensi 
penggunaan TripAdvisor dan pengaruh ulasan online pada laman resmi produk 
menjadi hal yang paling penting untuk diperhatikan karena hal tersebut berpengaruh 
pada room occupancy dan Revenue Per Available Room. TripAdvisor adalah salah 
satu dari sekian banyak Online Travel Agent yang populer digunakan oleh konsumen. 
Di indonesia sendiri, Online Travel Agent yang memiliki fokus utama dalam hotel 
ialah Airy, Airy merupakan OTA lokal dari anak perusahaan Traveloka yang memiliki 
fokus pada penyedia jasa reservasi hotel budget segmen, Airy sendiri merupakan 
salahsatu OTA yang di dalamnya selain memiliki fitur reservasi juga memiliki fitur 
informasi perhotelan. 
Sumber informasi akan memengaruhi konsumen dalam memutuskan pembelian. 
Dengan demikian, kredibilitas dan kepercayaan konsumen terhadap informasi yang 
tersedia perlu diperhatikan. Selain itu, sumber informasi juga akan memengaruhi 
persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan. 
Lebih dari 74% wisatawan menggunakan ulasan dari wisatawan lainnya untuk 
merencanakan perjalanan wisata. Online review (ulasan online) merupakan informasi 
yang sangat penting bagi tamu hotel dan hal tersebut berpengaruh terhadap 
kepercayaan dan tingkat kepuasan (De Pelesmacker dkk, 2018: 47). Ulasan dari 
konsumen lain dikenal dengan istilah word-of-mouth. 
Word-of-Mouth (WOM) didefinisikan oleh Harrison dan Walker (2001: 402) 
sebagai komunikasi dari mulut ke mulut antara pengirim pesan non-komersial dengan 
penerima pesan membahas masalah merek, produk, organisasi, atau pelayanan. 
Peningkatan popularitas penggunaan internet merubah budaya WOM menjadi 
eWOM. Electronic word-of-mouth (eWOM) yang mana salah satunya adalahonline 
review merupakan komunikasi informal yang dilakukan dengan media online 
(Cantallops dan Salvi, 2014: 41). Karena popularitas penggunaan internet yang 
semakin meingkat, kini pihak perusahaan memanfaatkan media eWOM untuk 
memasarkan produk dan/atau jasa yang mereka punya. 
Pengaruh dari eWOM sangat tinggi terhadap keputusan pembelian. Konsumen 
dapat memengaruhi calon konsumen lain berdasarkan pengalaman sebelumnya. 
eWOM juga dapat memengaruhi reputasi perusahaan yang dibicarakan/dibahas. 
Menurut cox dkk (2009) istilah eWOM digunakan bagi online website yang 
menggunakan User-generated Content dimana masyarakat (sebagai konsumen) dapat 
berinteraksi satu sama lain melalui satu media. 
Menurut Ha dan Lee (2018: 132) terdapat dua tipe ulasan yang dijadikan 
pertimbangan oleh konsumen yakni provider-driven review (Ulasan dari penyedia 
jasa) dan consumer-driven review (Ulasan dari konsumen lain). Provider-driven 
review lebih bersifat objektif dan mementingkan aspek positif dari perusahaan sebagai 
media promosi yang dilakukan oleh marketing. Sedangkan consumer-driven review 
bersifat subjektif dengan penilaian seadanya, digunakan konsumen untuk 
memaparkan pengalamannya setelah membeli suatu produk. 
Penyedia jasa melihat internet sebagai media saluran pemasaran (marketing 
channel) untuk meningkatkan penggunaan terhadap jasa (service usage) dan 
konsumen potensial (Ha dan Lee, 2018: 132). Sedangkan konsumen melihat internet 
sebagai media dalam mencari informasi. Dengan demikian ditemukan satu titik 
dimana proses jual-beli terjadi pada satu media, yaitu melalui internet. 
Dalam pencarian informasi, konsumen memercayai salah satu tipe ulasan 
bergantung pada popularitas dari ulasan tersebut (jumlah like  dan rating). Setelah 
konsumen percaya maka akan berdampak pada perilaku konsumen (behavioral 
intention). Penelitian sebelumnya dilakukan yang dilakukan oleh Ha dan Lee (2018) 
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Gambar 1. 2 Moderated Mediation (Type of Review to Behavioral Intention) 
Sumber: Ha dan Lee (2018: 137) 
Temuan dari penelitian tersebut adalah dalam menilai kualitas pelayanan 
berdasarkan credence attribute, konsumen lebih memercayai ulasan yang disediakan 
oleh pihak pengelola jasa (provider-driven review) karena memang credence attribute 
akan sangat sulit dinilai sekalipun telah dikonsumsi (seperti kualitas operasi jantung 
pada salah satu rumah sakit). Konsumen akan memercayai pihak penyedia jasa 
dibandingkan dengan komentar dari konsumen lainnya karena hal tersebut sulit dinilai 
oleh konsumen. 
Sedangkan dalam menilai kualitas pelayanan berdasarkan experience attribute 
(seperti pengalaman makan malam dan keramahan pelayan pada salah satu restoran), 
konsumen lebih memercayai komentar dari konsumen lainnya (consumer-driven 
review) karena ulasan dinilai lebih realistis seperti pengalaman yang telah dialami oleh 
konsumen lain. 
Terdapat pengaruh antara tipe ulasan di media sosial terhadap persepsi kualitas 
pelayanan yang kemudian akan berdampak kepada keinginan untuk mengunjungi 
destinasi. Namun pengaruh tersebut tidak signifikan, tergantung pada kepercayaan 
konsumen terhadap sumber informasi yang mereka dapatkan (Ha dan Lee, 2018). 
Dalam pencarian informasi terkait hotel yang akan dipilih, di Indonesia sendiri 
Traveloka.com menjadi platform yang paling banyak dikunjungi. Traveloka 
merupakan salah satu perusahaan travel populer di Asia Tenggara yang menyediakan 
berbagai kebutuhan perjalanan seperti tiket pesawat, hotel tiket kereta api, transportasi 
bandara, bus dan rekreasi yang dikhususkan untuk layanan di Indonesia. Traveloka 
memiliki anak perusahaan yaitu Airy Rooms yang menjadi pionir dalam mengelola 
kamar-kamar berkualitas dengan harga terjangkau. Airy Rooms merupakan 
Accomodation Network Orchestrator (ANO) yang bermitra dengan berbagai budget 
hotel di seluruh Indonesia. 
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka perlu dilakukan penelitian mengenai 
pengaruh persepsi kualitas pelayanan terhadap kepercayaan dilihat dari dua tipe ulasan 
(consumer-driven review dan provider-driven review) untuk mengetahui sejauh mana 
konsumen menilai kualitas pelayanan hotel dan memercayai sumber informasi yang 
tersedia. 
Dengan demikian peneliti akan menguji dan menganalisis sejauh mana 
kepercayaan konsumen pada informasi yang tersedia di Online Travel Agent  Airy 
berpengaruh terhadap persepsi kualitas pelayanan dilihat dari satu latar tempat yang 
sama (hotel) dengan partisipan di Kota Bandung. Peneliti akan membandingkan 
pengaruh dari provider-driven review dengan consumer-driven review terhadap 
persepsi kualitas pelayanan dan melihat tipe ulasan mana yang lebih memengaruhi 
persepsi kualitas pelayanan. Sehingga dengan adanya penelitian ini diharapkan pihak 
penyedia jasa dapat lebih memerhatikan tipe ulasan paling berpengaruh sebagai salah 
satu strategi pemasaran. 
Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti bermaksud untuk melakukan 
penelitian dengan judul ANALISIS PENGARUH PERSEPSI KUALITAS 
PELAYANAN HOTEL TERHADAP KEPERCAYAAN BERDASARKAN 
TIPE ULASAN PADA ONLINE TRAVEL AGENT (STUDI KASUS DI HOTEL 
AIRY SUKAJADI 169 BANDUNG PADA LAMAN TRAVELOKA) 
1.2. Rumusan Masalah Penelitian 
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka rumusan masalah 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana persepsi calon tamu hotel terkait kualitas pelayanan hotel setelah 
membaca ulasan pada Online Travel Agent? 
2. Bagaimana kepercayaan calon tamu hotel setelah membaca ulasan pada Online 
Travel Agent berdasarkan tipe ulasan provider-driven review dan consumer-
driven review? 
3. Bagaimana pengaruh persepsi calon tamu hotel terkait kualitas pelayanan hotel 
terhadap kepercayaan berdasarkan provider-driven review yang terdapat pada 
Online Travel Agent ? 
4. Bagaimana pengaruh persepsi calon tamu hotel terkait kualitas pelayanan hotel 
terhadap kepercayaan berdasarkan consumer-driven review yang terdapat pada 
Online Travel Agent ?  
1.3. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk menganalisis persepsi calon tamu hotel terkait kualitas pelayanan hotel 
setelah membaca ulasan pada Online Travel Agent. 
2. Untuk menganalisis kepercayaan calon tamu hotel setelah membaca ulasan pada 
Online Travel Agent berdasarkan tipe ulasan provider-driven review dan 
consumer-driven review 
3. Untuk menganalisis pengaruh persepsi calon tamu hotel  terkait kualitas 
pelayanan hotel terhadap kepercayaan berdasarkan tipe ulasan provider-driven 
pada Online Travel Agent. 
4. Untuk menganalisis pengaruh persepsi calon tamu hotel  terkait kualitas 
pelayanan hotel terhadap kepercayaan berdasarkan tipe ulasan consumer-driven 
review pada Online Travel Agent. 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Sebagai rekomendasi bagi wisatawan dalam memilih hotel melalui online travel 
agent. 
2. Sebagai rekomendasi bagi industri perhotelan untuk memerhatikan ulasan pada 
Online Travel Agent saat menentukan strategi pemasaran. 
3. Sebagai rekomendasi bagi akademika untuk meneliti lebih lanjut terkait tipe 
ulasan pada Online Travel Agent, faktor kepercayaan konsumen, persepsi 
kualitas pelayanan hotel, dan perilaku konsumen dalam pencarian informasi 




1.5. Struktur Organisasi Skripsi 
Skripsi ini terdiri dari lima bagian antara lain bab 1 (pendahuluan), bab 2 (kajian 
pustaka), bab 3 (metode penelitian), bab 4 (temuan dan pembahasan), serta bab 5 
(simpulan, implikasi dan rekomendasi). 
Pada bab 1 (pendahuluan) terdapat sub bab antara lain latar belakang penelitian, 
rumusan masalah penelitian, tujuan penelitian manfaat penelitian, dan struktur 
organisasi skripsi. Latar belakang menjelaskan konteks penelitian yang dilakukan dan 
pemaparan isu-isu yang terjadi sehingga peneliti menemukan masalah yang harus 
dipecahkan. Rumusan masalah penelitian memuat identifikasi spesifik mengenai 
masalah yang akan diteliti. Tujuan penelitian memuat hasil akhir yang akan ditemukan 
dalam penelitian. Manfaat penelitian memuat gambaran mengenai nilai lebih atau 
kontribusi yang dapat diberikan oleh hasil penelitian. Sedangkan struktur organisasi 
skripsi memuat pemaparan dan gambaran yang jelas mengenai sistematika penulisan 
laporan penelitian (skripsi) dan memaparkan keterkaitan antar bab (Pedoman 
Penulisan Karya Ilmiah UPI, 2016: 20-21). 
Pada bab 2 (kajian pustaka) dimuat konteks yang jelas terhadap topik yang akan 
diangkat dalam penelitian. Kajian pustaka berisikan konsep dan teori utama dalam 
bidang yang dikaji, penelitian terdahulu yang relevan dengan bidang yang diteliti, dan 
posisi teoritis peneliti yang berkenaan dengan masalah yang diteliti. Adapun 
pemaparan dari kajian pustaka lebih bersifat deskriptif, berfokus pada topik, dan lebih 
mengedepankan sumber rujukan yang terkini (Pedoman Penulisan Karya Ilmiah UPI, 
2016: 22). 
Pada bab 3 (metode penelitian) dipaparkan alur penelitian secara prosedural 
untuk mengarahkan pembaca agar mengetahui bagaimana peneliti merancang alur 
penelitian. Dalam skripsi ini, peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif dimana sub 
bab terdiri dari desain penelitian, partisipan, populasi dan sampel, operasional 
variabel, instrumen penelitian, prosedur penelitian, dan teknik analisis data (Pedoman 
Penulisan Karya Ilmiah UPI, 2016: 23). 
Desain penelitian memaparkan secara eksplisit desain yang digunakan dalam 
penelitian apakah termasuk dalam kategori survey atau kategori eksperimental. Pada 
sub bab partisipan dijelaskan partisipan yang terlibat, karakteristik yang spesifik dari 
partisipan, dan dasar pertimbangan pemilihannya. Pada sub bab populasi dan sampel 
dijelaskan teknik atau cara penentuan sampel dari populasi yang tersedia. Operasional 
variabel memuat indikator yang terdapat pada variabel dengan didasari konsep dan 
teori yang tercantum pada bab 2 (kajian pustaka). Pada sub bab instrumen penelitian 
disampaikan mengenai alat yang digunakan dalam pengumpulan data. Pada sub bab 
prosedur penelitian dipaparkan secara jelas kronologis penelitian yang dilakukan 
terutama bagaimana desain penelitian dioperasionalkan secara nyata. Pada sub bab 
teknik analisis data dipaparkan secara jelas jenis analisis data beserta alat khusus yang 
digunakan dalam mengolah data (Pedoman Penulisan Karya Ilmiah UPI, 2016: 23-
24). 
Pada bab 4 (temuan dan pembahasan) disampaikan mengenai temuan penelitian 
berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data dengan berbagai kemungkinan 
bentuknya sesuai rumusan masalah penelitian, dan pembahasan temuan penelitian 
untuk menjawab pertanyaan penelitian yang telah dirumuskan sebelumnya (Pedoman 
Penulisan Karya Ilmiah UPI, 2016: 26). 
Pada bab 5 (simpulan, implikasi, dan rekomendasi) dipaparkan penafsiran dan 
pemaknaan peneliti terhadap hasil analisis temuan penelitian sekaligus mengajukan 
hal-hal penting yang dapat dimanfaatkan dari hasil penelitian (Pedoman Penulisan 
Karya Ilmiah UPI, 2016: 31). 
 
